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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo relacionar los indicadores de gestion de
calidad de atencidn y satisfaccion de usuarios de odontologia del establecimiento
de salud I-2 Simbila Piura 2021. Fue un estudio con un enfoque cuantitativo, con
un nivel correlacional y transversal, y con un disefio no experimental.

La muestra fue de 253 usuarios que acudieron al servicio de odontologia del
establecimiento de salud I-2 Simbila y que cumplieron con los criterios de
inclusion y exclusion. Para medir las variables de estudio se utilizé un
cuestionario con 31 items.

Como resultado se obtuvo que la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios da un P. valor de 0.000. Dentro las dimensiones se
obtuvieron que los elementos tangibles tuvieron un nivel malo (81.8%), fiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad tuvieron un nivel bueno (46.2%, 77.5%,
54.2%) y empatia obtuvo un nivel regular (60.9%). En lo que concierne a la
satisfaccion de los usuarios se obtuvo nivel alto con el 81%.

Se llegd a la conclusion que existe una relacion significativa entre la calidad de

atencion y la satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Calidad, Satisfaccion, Usuario.



Abstract

The objective of this research was to relate the indicators of management of quality
of care and satisfaction of dentistry users of the -2 Simbila Piura 2021 health
establishment. It was a study with a quantitative approach, with a correlational and

cross-sectional level, and with a design not experimental.

The sample consisted of 253 users who attended the dental service of the I-3
Simbila health establishment and who met the inclusion and exclusion criteria. To
measure the study variables, a questionnaire with 31 items was used.

As a result, it was obtained that the relationship between the quality of care and user
satisfaction gives a P. value of 0.000. Within the dimensions, it was obtained that
the tangible elements had a bad level (81.8%), reliability, responsiveness and
security had a good level (46.2%, 77.5%, 54.2%) and empathy obtained a regular

level (60.9%). Regarding user satisfaction, a high level was obtained with 81%.
It was concluded that there is a significant relationship between the quality of care

and user satisfaction.

Keywords: Quality, Satisfaction, User.
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INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En nuestro pais la calidad de atencion en salud es un derecho
ciudadano.

Para determinar la calidad de los servicios de salud se utiliza la
satisfaccion del usuario después de la atencién recibida, es por esto
que existen cuestionarios que evaluaran si los servicios brindados son
buenos, regulares o malos; en conclusion, se evaluara si el paciente

quedo satisfecho con la atencion recibida *

La satisfaccion de los usuarios se utiliza como indicador para medir las
intervenciones de los servicios sanitarios ya que esto nos brinda
informacion acerca de la calidad que se percibe en los aspectos de

estructura, procesos y resultados ?

La satisfaccion del usuario implica brindar una buena calidad de
atencién cumpliendo con las expectativas del usuario. Los usuarios,
acuden a un centro de salud buscando una buena atencion de calidad
siendo atendido de la mejor manera, esperando que el profesional
“odontologo” les realice algun tratamientoy descarte el dolor que los
molesta; sin embargo, el paciente debe quedar satisfecho con la
atencion recibida, desde que ingresa al establecimiento de salud, pasa

por el servicio de odontologia y culmina su tratamiento 3

Actualmente, la calidad de atencidon y la satisfaccion del usuario en
pacientes con Seguro Integral de Salud es un tema que uUltimamente
ha llamado mucho la atencion, pues existen diferentes aspectos que
aun no se han podido corregir como: precariedad de la infraestructura

construida, dificultades en los procesos, limitado personal de salud.?

Es asi que para lograrlo, diversos profesionales han realizado
investigaciones con el fin de hallar la calidad de atencién y la

satisfaccion percibida por los usuarios, mediante el empleo de



encuestas nacionales como locales con el fin de evaluar dichas

variables. 3

El establecimiento de salud I-2 Simbila pertenece a la red del Bajo Piura
localizada a 5 Km de la capital del departamento de Piura, microrred
Catacaos; este establecimiento se encuentra en el centro poblado del
mismo nombre “Simbila” cuenta con una poblacion alrededor de los 10

mil habitantes, con un area urbana ocupada de 41.19 Ha. 4

La situacion problematica en el establecimiento de salud respecto a la
calidad de atencién y satisfaccion se basa en que las necesidades que
afectan a la poblacién son muchas, y al acudir al establecimiento, en
especifico al servicio de odontologia, muchos de los usuarios no llegan
a cumplir sus necesidades por completo.

Unos de los problemas que mas aquejan a los pacientes en la atenciéon
odontoldgica es la calidad deficiente de los servicios prestados,
tratamientos mal hechos, malas actitudes de los profesionales e
infraestructura inadecuada, es por esto que la satisfaccion de los
usuarios debe evaluarse continuamente con el propdsito de tener una
atenciéon adecuada brindada por los servicios de salud. Muchos
pacientes abandonan la atencion odontolégica debido a la
insatisfaccion, ante esto es necesario empezar a medir este elemento
para conseguir el éxito en la atencion odontolégica del establecimiento

de salud.

Es por esto, que con este estudio se espera encontrar la relacion entre
los indicadores de gestion de calidad de atencion y la satisfaccion de

los usuarios de dicho establecimiento de salud.
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1.2. Trabajos previos

- Antecedentes Internacionales:

Salazar E. en el afio 2018 tuvo como objetivo determinar la prevalencia
de la calidad en la satisfaccion del paciente que tiene acerca del
servicio y atencion odontolégica en Chile. Su enfoque fue cuantitativo,
pero a la vez transversal y con un nivel descriptivo. La muestra fue de
206 personas. Se utiliz6 un cuestionario que estuvo basado en cinco
dimensiones. Como resultados se obtuvieron que elementos tangibles
mostré un 42% en satisfecho, fiabilidad 44% satisfecho, capacidad de
respuesta 38% satisfecho, seguridad 35% satisfecho y empatia 42%
satisfecho. Se lleg6 a la conclusién que la satisfaccion es fundamental

para la calidad de atencion. °

Morocho L. en el afio 2018 en Ecuador hizo una investigacion que
busco precisar el grado de satisfaccion de pacientes odontoldgicos de
este centro. Este estudio fue de tipo analitico y descriptivo y la (N)
consto de 280 pacientes. En los resultados se encontré que el 66.86
por ciento de pacientes muestra inconformidad con elementos
tangibles, el 70% indica que la capacidad de respuesta con respecto a
las citas médicas no es buena y el 71.79% expres6 que a los
profesionales les falta empatia con los pacientes. Se llegé a la
conclusion que para mejorar la calidad en el servicio odontoldgico se
debe integrar un modelo de gestion en donde exista una evaluacion

continua.

Loral et al. En el afio 2016 realizaron una investigacion con la finalidad
de determinar el nivel de calidad y satisfaccion percibida por los
usuarios que se atienden en una clinica odontoldgica universitaria en
Colombia. En este estudio participaron 277 pacientes. Fue un estudio
transversal. Como resultado se obtuvo que el 99.3% de los pacientes
se encontraban satisfechos y el 97.8% percibian que la atencion fue
con calidad. Se llegd a la conclusion que tanto el nivel de satisfaccion

y la calidad de atencién son buenos. ’
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- Antecedentes Nacionales:

Lara J et al. En el afio 2020 la finalidad de este estudio fue evaluar la
satisfaccion de los usuarios que se atendieron en el servicio de
odontologia del hospital en Lima. Fue un estudio transversal, de tipo
descriptivo y observacional, la muestra fue de 702 usuarios. Como
resultado se obtuvo que el 88.6% de los pacientes estuvieron
insatisfechos, el mayor grado de insatisfaccion fue entre 35 — 49 afios
(34.5%). Se llego a la conclusion que en este hospital existe gran
porcentaje de pacientes insatisfechos con respecto al servicio de

odontologia 8

Hernandez M. en el afio 2018 realizo una investigacion en Truijillo para
establecer la asociacion entre las variables de estudio - calidad de
atencion y la satisfaccion — y se trabajé con los pacientes que visitaron
el servicio odontolégico. Esta investigacién fue de tipo correlacional,
prospectivo, analitico, observacional y transversal. La muestra fue de
74 pacientes. Después de haber aplicado el instrumento y de haber
hecho los cuadros estadisticos se encontrd que existe una alta relacion
significativa entre las variables de estudio — satisfaccién y calidad -(p=
0.000). Se lleg6 a la conclusion que si existe una asociacion entre las

variables estudiadas. °

Herrera J. en el afio 2018 en la ciudad de Lima hizo un estudio que
evalud la correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de
los pacientes que acuden a este servicio en el establecimiento. El
disefio del estudio fue no experimental con enfoque cuantitativo y de
tipo correlacional. La muestra fue de 228 pacientes y se realiz0 un
cuestionario con 30 preguntas para medir la calidad de atencion y un
cuestionario de 16 preguntas para la variable de satisfaccion. Como
resultado se obtuvo una correlacién de 0.642 y el valor p 0.003 entre
ambas variables. Se concluy6 que existe una asociacion significativa

entre las variables que fueron estudiadas. 1°

Turpo F.y Sanchez H. en el afio 2018 Realizaron una investigacién con

el fin de encontrar la relacion entre la calidad de atencion y el nivel de

12



satisfaccion en pacientes del este centro de salud, especificamente del
servicio de odontologia en Lima. La poblacion estuvo conformada por
132 pacientes y la (N) fue de 98. Se utilizé el muestreo de tipo
probabilistico aleatorio simple. Después de haber aplicado el
cuestionario a los pacientes se llegé a la conclusion que existe relacion

significativa entre la calidad de atencién y la satisfaccion. 1

Albdjar R en el afio 2018 en Lima, realizaron un estudio de tipo
correlacional, prospectivo, analitico, observacional y transversal. La
muestra fue de 30 gestantes. Después de haber realizado la estadistica
se encontrd que existe una relacion altamente significativa entre las dos
variables de estudio (p= 0,000). Se lleg6 a la conclusién que hay una
asociacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario y
se recomendod realizar diferentes estudios sobre este tema ampliando

la cantidad de la muestra 12

Quijaite L en el afio 2018 en la ciudad de Trujillo realizé un estudio para
establecer la asociacion entre las variables de estudio Esta
investigacion fue de tipo correlacional. El disefio fue no experimental.
La poblacion abarc6é todos los pacientes que se presentaron para
atencion en el area de odontologia del establecimiento. La muestra fue
de 50 pacientes de ambos sexos y el muestreo fue no probabilistico.
En los resultados se encontraron que existe una relacion significativa

entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario 13

Rodriguez D. en el 2017 en Lambayeque realizé una investigacion con
el objetivo de medir el nivel de satisfaccién de los usuarios que fueron
atendidos en el servicio odontolégico del Hospital. Tuvo un enfoque
cuantitativo, con un nivel descriptivo y transversal. La (N) fue de 204
usuarios. Como resultado se obtuvo que los pacientes mostraron una
insatisfaccion con el 46.6%. Ademas, las dimensiones de capacidad de
respuesta obtuvieron un nivel bajo con el 45.6%, seguridad un nivel
bajo (47.1%), fiabilidad un nivel bajo (40.7%), empatia (46.1% - nivel
bajo) y aspectos tangibles (45.6% - nivel bajo). Se concluyo que el nivel

de satisfaccion de los pacientes fue desfavorable 14
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Sarmiento T en el aflo 2017 en Lima realiz6 una investigacion con el fin
de determinar la Gestién de calidad en los servicios de salud de un
hospital. Esta investigacién fue no experimental, transversal y de tipo
descriptivo, con un enfoque cuantitativo. La poblacion fue de 42
trabajadores. Se realiz6 un cuestionario, el cual fue validado por medio
del juicio de expertos, se llego a la conclusién que, la gestion de calidad
en este hospital fue mala con un 45.2% 1°

- Antecedentes Regionales:

Ramirez E en el afio 2020 en Piura realizé un estudio con la finalidad
de establecer las diferencias que existen entre la calidad de atencion
de un establecimiento de salud y un consultorio privado durante la
pandemia. En la cual participaron 120 personas, con un enfoque
cuantitativo, descriptivo y transversal. Como resultado se obtuvo que
en el servicio odontolégico del centro de salud se mostrd una calidad
de atencién regular con un 88.3%, en lo que concierne al consultorio
privado, obtuvo un 96.7% de usuarios con alta satisfaccion, se concluyo
gue existen diferencias entre el establecimiento de salud (regular) y el

consultorio privado (alto) con respecto a la calidad de atencién. 16

Celis k., investigo los indicadores de calidad, ademéas de su
implementacion como herramienta para el control y gestion de la
calidad del servicio médico ofrecido en un area de emergencias en
Piura, utilizo un enfoque mixto para la obtencion de los resultados, asi
como también una serie de procedimientos de toma de tiempos,
analisis estadistico y evaluacién 360°, llegando a la conclusion que el
servicio médico ofrecido en el area de emergencias puede verse
enormemente fortalecido si se realiza un estudio del proceso de
funcionamiento, englobando un analisis de resultados obtenidos a

partir del uso de herramientas como son los indicadores de calidad. 1’

Campoverde E. En el afio 2019 en Piura, realizo una investigacion
descriptivo, transversal, observacional, no experimental, obteniendo

gue el 43,2% fueron usuarios de los servicios, el 78,6% fueron mujeres,

14



el 72,4% tuvieron un nivel de instruccion secundario, llegando a la
conclusion que El 35% se muestra satisfecho por la calidad de atencion
que recibieron, mientras que el 65% se encontrd insatisfecho por la
atencion brindada en los centros de salud del primer nivel, respecto a
la insatisfaccion, se obtiene el mayor porcentaje con la dimension de
capacidad de respuesta con un 74%, seguido por aspectos tangibles
con un 69% Yy fiabilidad con un 67%.%8

15



1.3. Teorias relacionadas al tema

a.

Politicas de salud:

Direccion competente dentro del sistema de salud: Se refiere a
la mejora de las compras del estado tratando de eliminar la
corrupcion y, mostrando eficiencia en la gestion del gasto. Para
esto se debe fortificar la administracion de la institucion y la
rectoria del MINSA 1920

Proteccion y cualidad de los servicios de salud: Se trata de
fortificar el sistema de salud, principalmente el ler nivel de
atencion. Para esto se debe asegurar la calidad de atencién
(C.A) de los servicios de salud.

Revalorizacion del personal del sector salud: Se debe evaluar el
perfil, nimero y la distribucion del personal y asi, programas
politicos de recursos humanos. Para esto se debe garantizar la
disponibilidad y las fortalezas del personal que labora en el
sector salud. 120

Equipamiento nuevo e interconectado: Poder implementar un
programa en donde se pueda invertir en salud. Para esto se
debe tener un equipamiento moderno y una buena
infraestructura que garanticen los servicios de salud de calidad
19,20

Los indicadores de gestion relacionados a estos pilares son los

siguientes:

- Cantidad de personas que se encuentren agregados al SIS
(mayor al 75 por ciento.

- % de personas que se encuentren satisfechos con la
atencion brindada (35 — 40 por ciento).

- Disminucion del tiempo de espera para poder sacar una cita
en los consultorios eternos.

- Porcentaje (%) de subvencién del gasto directo de bolsillo
(26.8 por ciento).

- Densidad de RRHH del sector salud - Diez mil (10000) hab-.

16



- % de RRHH del ministerio de salud que se encuentra
trabajando (minimo 3 afios) en establecimientos del ler nivel
de atencion — 65.8 por ciento-.

- % de servidores publicos que ocupan un cargo dentro del
sector salud.

- La cantidad de gobiernos regionales (GORE) que aplican el
plan de telesalud.

- La cantidad de establecimientos de salud que apliquen la
historia clinica electronica.

- La cantidad de camas con las que cuentas un hospital (1000
hab.)

- % de medicamentos, insumos y equipos biomédicos en la
direccién regional de salud/ DISA/ Gerencia regional de salud

y REDES (mayor a 2 meses) 19

Indicadores de gestion:

El Ministerio de Salud busca que las personas gocen de un estado
mejor de salud y por medio de las IPRESS se quiere mejorar la
calidad de atencion (C.A.) de los servicios de salud. Es fundamental
saber, que la gestion de la calidad en salud no solo depende de los
procesos sino, es importante el liderazgo, grupo de trabajo, y la

gestion basada en procesos !

Seguln la OPS 2! un indicador es “item utilizado para un célculo que
refleje una condicién definida. Todo item orientado a salud es una
aproximacion de una magnitud designada a la salud de una

demografia determinada.”

e Caracteristicas de los indicadores de gestion: Deben cumplir con
ciertos componentes que ayuden a la gestion.
- Sencillez.
- Que perdure en el tiempo.
- Participacion de los usuarios
- Valioso

- Adecuacion
17



- Conveniencia®®
e Elementos de los componentes de gestion:
- La definicion: La parte tedrica del indicador.
- El objetivo: determinar la mejora que se busca.
- Los valores de referencia: Tiene diferentes valores:

v' Valor histérico, valor estandar, valor conceptual, valor de lo
gue piden las personas que usan el servicio, valor de la
competencia y valor por politica corporativa?®

- La responsabilidad: Es la forma en que se actiua frente a la
informacion que brinda el indicador.

- Los puntos de medicion: Es la manera en la que se obtienen

los datos?3

- La periodicidad: Se refiere al periodo de tiempo en el que se
mide le indicador. 2

- Sistema de procedimiento y toma de decisiones: El sistema
debe de hacer constar que los datos que fueron logrados
anteriormente sean presentados de forma adecuada para la

toma de decisiones 23

Calidad:

La calidad puede ser definida como caracteristicas de un servicio
gue satisfacen las diferentes necesidades. Si bien es cierto, la
calidad tiene diferentes significados, no solo debe ser vista como
un concepto sino también como una filosofia de valoracion de los

servicios 24

La calidad es muy importante en cualquier actividad del ser humano
y en salud, la rigurosidad es necesaria en instituciones privadas y

publicas.

La calidad de atencién en salud se refiere al cumplimiento de
actividades dirigidas a certificar que los servicios sean para las
personas de facil acceso y también que muestren una distribucion
equitativa. Actualmente, la calidad de atencion en salud es un tema

principal y fundamental el cual es necesario tratar. 2*
18



La apreciacion de cada persona sobre la forma en la que vive, con
quien se relaciona, con quien interactia, la relacion con sus
intereses, posibilidades, probabilidades y objetivos es la definicion
gue da la OMS para la calidad de vida. Con respecto a la salud
bucodental, ésta sufre un impacto debido a la parte social, factores
ambientales — ruido, cualidad del lugar interior, la iluminacion-, y
por la salud general, es por esto, que se considera que la
percepcion con respecto a la salud es multidimensional, ya que

depende de factores internos y externos del individuo 2°

Uno de los grandes retos que tiene el sector salud, es llegar a tener
indices altos de calidad; éste es un tema muy serio y preocupante
en las instituciones de salud, sin dejar de lado a la parte

odontoldgica %°

La calidad es medida de acuerdo a los servicios que se dan a los
usuarios. A > cualidad de servicio > sera la satisfaccion del
paciente. La mejora de la calidad sigue siendo un tema
preocupante para los usuarios y es fundamental en las diferentes
instituciones, ya que si la satisfacciébn del usuario aumenta, la

cualidad también 27

e Gestion de calidad: La gestion de calidad implica mejorar las
técnicas de gestion para alcanzar la eficiencia mejorando la
competitividad, y asi, tener un excelente lugar en el mercado
global y en la parte local. 2’

El ministerio de salud realiza un sistema de direccion de cualidad
en Salud, el cual, implica seguir diferentes pautas que vayan de
acuerdo a las politicas del sector Salud 22

e Politicas de calidad
v' Enfoques conceptuales:
- La categoria salud como manifestacién del crecimiento
de los individuos: La categoria salud al ser un espacio de
la calidad de existencia humana, es importante en el

crecimiento del individuo. Los usuarios que utilizan estos
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servicios de salud, al igual que los trabajadores de salud

demandan una atencién de calidad, en la cual puedan

alcanzar una vida digna.

- La importancia de la salud como testimonio de privilegio
a la salud: La salud es un privilegio primordial para los
seres humanos sin que existe algun tipo de barrera. 2°

- Laimportancia de la salud como perspectiva gerencial en
las estructuras de salud: La calidad identifica los
menesteres, ganancias, expectativas y motivaciones de
las personas — usuarios, proveedor, aliado, competidor -.
El planteamiento de la administracion estratégica fue
cualitativo para la administracién de las prestaciones de
salud, puesto que se reconoce a la persona como
referente fundamental de la organizacion. 2°

- Calidad en salud como estrategia de desarrollo y
mejoramiento de los servicios de salud: En este punto la
calidad busca fortificar el conjunto de servicios
(desempefio de proveedores, disefio de los procesos y
tecnologia) que forman los procesos de atencion 2°

v' Politicas Naciones de Calidad de atencion en salud:

- A priori a la relacion del Estado en su actuar como

dirigente del entorno medico:

» Primer régimen: El dirigente del entorno medico tiene
gue garantizar los privilegios de la disposicion del
cuidado de la salud, que es dada, por entidades
prestadoras del cuidado de la salud tanto — publicas,
privadas-. 2°

» Segundo régimen: El responsable del sector, es el
encargado de indicar, vigilar y dar explicaciones a la
poblacién acerca de la calidad de atencién. 2°

» Tercera politica o régimen: La autoridad sanitaria fija
incentivos a los establecimientos que obtengan

mejoras en la calidad de atencion.
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» Cuarto régimen: El responsable del sector salud
fomenta la realizacién y divulgacion de los saberes
cientificos.

» Quinto régimen: Brindar los medios necesarios para la
valoracion del desempefio de los regimenes
nacionales de calidad.

En relacién a las Organismos administradores de interés

en Salud y sus Establecimientos de Salud

» Sexto régimen: Los organismos administradores de
salud instauran y ademas guian las maniobras de
implementacién de regimenes estatales de calidad. %°

» Séptimo régimen: Los organismos que dan un servicio
en el cuidado de la salud tienen el compromiso que los
locales y servicios meédicos ejecuten las normas e
items de estructuras fisicas, de equipamiento, de
procesos y resultados de la atencion. 2°

» Octavo régimen: Los organismos que proveen los
cuidados en los servicios de salud tienen el
compromiso que los locales y prestaciones médicas se
implementen con disposiciones para la administracion
de peligros provenientes del sector salud. %°

» Noveno régimen: Los organismos que presten las
atenciones en el area de salud tienen el compromiso
de proteger los derechos de los usuarios, ademas de
verificar que el trato sea digno, se den practicas
adecuadas y se den las comodidades para poner en
marcha la supervision poblacional en el cuidado de la
salud. 2°

» Décimo régimen: El fin de ésta es asegurar la
seguridad, competencia y anhelos de los trabadores
del area de salud.

» Undécimo régimen: El objetivo de ésta es que los

locales de salud y las prestaciones de asistencias
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meédicas de soporte tengan requerimientos para la
administracion de la calidad de atencion. 2°
- Con respecto a la Ciudadania:
» Duodécima politica: Establecer que la ciudadania
participe en la vigilancia de la calidad de la atencion de

salud 2°

Indicadores de Calidad:
Los indicadores de calidad son fundamentales en la toma de
decisiones, deben de indicar las debilidades de la organizacion

y poder aportar al crecimiento de la misma

Esto nos ayuda a evaluar la calidad del proceso y servicios de
los establecimientos. Hay tres elementos:

v’ Estructura: Son los recursos humanos, elementos tangibles,
elementos estructurales que sirven para brindar un buen
servicio

v Proceso: Engloba todas las acciones que se realizan para la
atencién y asegura la realizacién del proceso 3t

v Los resultados: Se refiere al cumplimiento de indicadores,
satisfaccion dl paciente y la satisfaccion del profesional 3!

Asi mismo, la red de Gestion de Salud estipula que lo mas

importante deben ser los usuarios (pacientes), la atencién que

ellos reciben de parte del servicio es fundamental. Por ello, es
necesario que siempre exista amabilidad y consideracion de
parte del personal que atiende en salud, esto acompafado de

una buena infraestructura 20

Calidad de atencién

Los establecimientos de salud - publicas o privadas-, tienen una
tendencia en medir la cualidad de atencion, y ésta aumenta
cuando existen programas nuevos 0 algun procedimiento de

complejidad. Para poder mejorar la calidad de atencion se debe
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tener en cuenta ciertos aspectos como la efectividad, la

eficiencia, seguridad, el paciente y la equidad 22

El derecho a la salud se basa en tener diferentes servicios en
instalaciones accesibles, aceptables y sobre todo de buena
calidad. Ademas, tener lugares con condiciones basicas para su
atencion como el agua potable, ambientes adecuados y

condiciones sanitarias, sin dejar de la seguridad del paciente 33
Existen 5 dimensiones de la calidad de atencion:

v' Elementos tangibles: Son los aspectos externos que el
paciente percibe de las instituciones. Se refiere a la

infraestructura, los recursos humanos, equipo, materiales *

v Confiabilidad: Es lo que se hace para completar con las
prestaciones que se ofrecen, es decir, ofrecer un buen
servicio, identificar un problema que surja y cumplir con todos

los acuerdos establecidos 3°

v/ Capacidad de respuesta: El querer ayudar a las personas
dando un trabajo de calidad, veloz y preciso, es decir, apoyar
al usuario, ayudar con los problemas que surjan antes o
después de la atencién. Esto depende mucho de la capacidad

de ayuda que tenga el profesional de salud

v' Seguridad: Se valora la posicién que tiene el personal que
labora en el sector salud en lo que respecta a su actitud con
previo conocimiento y privacidad. La seguridad es esencial
para la calidad de atencion. Este item indica la no presencia
de peligros, pero, si es que se presenta algun riesgo que el
personal pueda solucionarlo brindandole franqueza a los

pacientes. 36

v' Empatia: Este item habla sobre poder comprender lo que otra
persona piense o sienta, entender sus sentimientos y ponerse

en su lugar. Pensar que pasaria si tu fueses esa persona,
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poder ofrecer una atencion individualizada. Se considera una
cualidad de todo profesional de salud 3’
Para medir la primera variable de estudio -calidad de atencion-
se aplicara un cuestionario con 20 enunciados lo cuales estaran
cuantificados del 1 al 5. Estara basado en el modelo SERVQUAL
y los datos recopilados seran de forma anénima. Para poder
aplicar el cuestionario primero se realizard una prueba piloto la

cual, evaluara la confiabilidad y la validez del mismo.

Calidad de atencion en salud
La cualidad debe implementarse en todos los sectores y entre
ellos se considera al sector salud. Por ende, ésta debe asegurar

gue cada usuario obtenga un servicio adecuado.

Existen dos areas; la primera es la calidad técnica del servicio, y
Su objetivo es asegurar la efectividad, seguridad y utilidad de las
acciones en beneficio de la salud del usuario de forma oportuna.
La segunda é&rea consiste en la apreciacion de la calidad del
servicio dada por los usuarios, esto se relaciona con la buena
atencion, seguridad, conocimiento de parte del profesional,

principios éticos y costos 38

Calidad de atencion odontoldgica:

La calidad del servicio en hospitales, establecimientos de salud
y clinicas dentales estan asociadas por la similitud de los
servicios. Esto se ha vuelto en algo fundamental para el cirujano
dentista, ya sea en la parte privada o no. Es por esto que es
necesario hablar sobre la calidad en odontologia ya que ésta
tiene sus caracteristicas propias y en ocasiones el odontélogo
piensa que no existe un problema en la atencion y considera que

el paciente queda satisfecho, pero hay ocasiones en las que no
39

La calidad de la atencion en odontologia ha ido mejorando con

el tiempo debido a diferentes avances tecnolégicos relacionados
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con el instrumental, equipos, y materiales novedosos sin excluir
la educacion que los profesionales han recibido de parte de las

universidades 4°

La impresion del paciente es fundamental cuando evalla
realizarse un tratamiento en el consultorio odontolégico.
Actualmente la salud oral tiene un alto impacto, por esta razon,
es fundamental establecer los motivos por los que las personas
buscan un tratamiento odontologico y ademas saber de qué

forma afecta a su calidad de vida 2°

La cualidad de ésta y de los servicios odontoldgicos forman parte
de la bioética y de los derechos humanos, pues teniendo
profesionales capacitados simbolizan el respeto por la dignidad

del paciente.

d. Satisfaccion:
El confort de los pacientes es un indicador de cualidad de atencion.
La prestaciones de salud deben valorarse de acuerdo a la
estructura, el proceso, los resultados y la satisfaccion; y esta
satisfaccién serda medida de acuerdo al paciente 4! La satisfaccion
del paciente es primordial como medida de la cualidad del servicio,
ya que brinda testimonios necesarios sobre los logros y metas del
cumplimiento de los valores y sobre la perspectiva del usuario, en

donde él es la maxima prioridad. 42

Lima et al en su investigacion indican que existe un modelo tedrico
para poder evaluar las causas asociadas con el uso de servicios
dentales. Este modelo fue hecho en Estados Unidos por Anderson
y Davidson y explica que las variables exégenas como larazay los
grupos etarios intervienen en los determinantes basicos de la salud
oral como el entorno externo y la forma de cuidado de la salud
bucodental; y esto, contribuye en la conducta de la salud bucal —

uso de los servicios (primarios, secundarios y terciarios), y al final
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todo esto interviene en la percepcion del estado de salud y en la

satisfaccion del usuario. 43

Existen dos tipos de satisfaccion; uno que es denominado
satisfaccion general, la cual se refiere al nivel de confort del usuario
relacionado con las atenciones brindadas por el personal de salud;
y un confort caracteristico, que es un nivel de confort debido al uso

de una prestacion determinada. 4

La satisfaccién del usuario es fundamental en la valoracion de la
cualidad general de atencion, por ende, en la mejora de los
servicios de atencién, debido a que ésta puede ser considerada un
resultado de la atencién dental 4° La satisfaccion se relaciona con

un buen cumplimiento y buenos resultados de la salud 4¢

La mayoria de los pacientes no se encuentras satisfechos con la
atencién odontol6gica debido a diferentes obstaculos burocraticos
y el dificil acceso a tratamientos importantes como profilaxis,

restauraciones y extracciones dentales 4’
e Niveles de la satisfaccion

v La falta de satisfaccion: Cuando el usuario no esta conforme

con los servicios dados, es decir, no alcanz0 la expectativa.

v’ Satisfaccion: Cuando el servicio cumplié las perspectivas del

paciente (usuario).

v' Complacencia: Es cuando el servicio sobrepasa de buena las

expectativas del usuario 48
e Dimensiones de la satisfaccion

v Confiabilidad: Capacidad de dar un servicio con exactitud y
seguridad.

v Validez: Caracteristica de un servicio de salud dado de forma
optima y eficiente.

v Lealtad: Es una virtud que usando la ética y brindando un

servicio honesto se puede cumplir un compromiso 4°
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Para medir la variable satisfaccion se aplicara un cuestionario con
11 enunciados que van desde el numero 1 al numero 5. Estara
basado en el modelo SERVQUAL vy los datos recopilados seran
de forma andnima. Para poder aplicar el cuestionario primero se
realizara una prueba piloto la cual, evaluara la confiabilidad y la
validez del mismo.

Modelo SERVQUAL.:

El modelo de calidad SERVQUAL fue dado por Parasuraman,

Zethamly Berry, si bien es cierto, este modelo fue realizado primero

para empresas también se puede aplicar al sector salud. La

finalidad fue evaluar la calidad de servicio, es decir, ve lo que el

usuario espera y percibe de éste. Contiene una serie de items con

los cuales se mide el nivel percibido de los servicios solicitados.
50,51

Este instrumento fue creado para medir la calidad en salud con un
aspecto interpersonal, de calidad administrativa, técnica vy
ambiental, y de estos se originaran las cinco dimensiones del
modelo. EI modelo SERVQUAL esta conformado por respuestas
multiples disefiadas para entender lo que espera un usuario
respecto a un servicio, es un instrumento que permite evaluar y
comparar con otras organizaciones. > Muchos estudios afirman la
validez y confiabilidad de esta escala, es por esto que es la mas

usada en el mundo. 23
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1.4.

1.5.

1.6.

Formulacion del problema

¢, Cual es la relacién entre los indicadores de gestion de calidad de
atencion y satisfaccion de los usuarios en el servicio de odontologia del

establecimiento de salud I-2 Simbila Piura — 2021?

Justificacién e importancia del estudio

La presente investigacion se justificO porque permitié relacionar los
indicadores de gestion de calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios, con ello, el establecimiento implementara politicas de mejora

continua relacionadas a las variables de estudio.

Esta investigacion beneficio tanto a los wusuarios como al
establecimiento de salud; a los usuarios porque al tener un trato mas
empatico y cordial por parte del profesional se podra brindar un
tratamiento mejor; y, al establecimiento ya que teniendo un personal
mas capacitado en lo que respecta a la calidad de atencioén, se brindara
una atencion mas humanizada dando una mayor satisfaccién de

usuario.

Asi mismo, la presente investigacion es relevante, ya que, con los
resultados obtenidos se mejorara la calidad de atencion brindada y se
aumentara la productividad del servicio, ademas se conoceran los

indicadores que no se estan cumpliendo y asi poder mejorarlos.

Hipotesis

- Existe relacion entre los indicadores de gestion de calidad de
atencion 'y satisfaccion de wusuarios de odontologia del
establecimiento de salud I-2 Simbila Piura 2021.

- No existe relacion entre los indicadores de gestion de calidad de

atencion y satisfaccion de wusuarios de odontologia del

establecimiento de salud I-2 Simbila Piura 2021.
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1.7. Objetivos

1.7.1.

1.7.2.

Objetivo general

Relacionar los indicadores de gestion de calidad de atencion y
satisfaccion de usuarios de odontologia del establecimiento de
salud I-2 Simbila Piura 2021.

Objetivos especificos

Determinar los indicadores de gestion de calidad de atencion del
servicio de odontologia del establecimiento de salud I-2 Simbil4
Piura 2021.

Identificar la satisfaccion de los usuarios de odontologia del
establecimiento de salud I-2 Simbil4 Piura 2021.
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ll. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipo y disefio de investigacion
a. Tipo de Estudio:

- De acuerdo al enfoque: Enfoque cuantitativo.

- De acuerdo al nivel de Investigaciéon: Correlacional, ya que se
evaluara el nivel de asociacion entre las variables calidad de
atencion y satisfaccion del usuario, se mediran y se analizara su
vinculacién.

- De acuerdo a la secuencia temporal: Transversal, porque solo se
medira una vez las dimensiones y se posteriormente se realizara

el andlisis.

b. Disefio de investigacion:

No experimental: Segin Hernandez R >* estas investigaciones se
ejecutan sin emplear desmesuradamente las variables y en los que
Unicamente se estudian los acontecimientos en su entorno innato
para examinarlos.

Al ser de tipo correlacional el diagrama representativo de este disefio

es el siguiente

” 01
r,//‘. ‘
H v
M \ r
.
02

- M - Muestra de estudio
- 01 - Indicadores de gestion de calidad de Atencion
- R — Relacioén entre las variables

- 02 — Satisfacciéon de usuario
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2.2. Poblacién y muestra

- Poblacion: Son 740 pacientes que acudan al servicio de odontologia
del Establecimiento de salud I-2 Simbila Piura 2021.
- Muestra: Para poder hallar la muestra se utilizara la siguiente férmula.

_ NZ%P(1 —P)
"~ e2(N—-1)+Z2P(1-P)

n

n: tamafio de la muestra

Z: Valor tabular normal, seleccionado de acuerdo al nivel
de confianza de 95% (Z=1.96)

P: Probabilidad de éxito = 50% (0.5)

e: error maximo de estimacion = 5% (0.05)

N: Tamafio de la poblacién. N= 740

Para trabajar este estudio se necesita 253 pacientes.

- Criterios de inclusion:

Pacientes que sean continuadores.

Pacientes mayores de edad.

Pacientes que gocen de buena salud emocional.
Pacientes que deseen participar en el estudio.

Pacientes que sepan leer y escribir.

- Criterios de exclusion:

Pacientes que presenten alguna alteracion mental.

Pacientes que habiendo firmado el consentimiento informado

desistan participar en el estudio.

31



2.3. Variables y operacionalizacion

Variable

Dimensiones

Indicadores

ftems

Instrumento

Técnica

Calidad de
atencion

Elementos
Tangibles

Instalaciones visualmente atractivas
Equipos de apariencia moderna
Presentacion personal

Elementos materiales atractivos

1,2,3,4,5

Fiabilidad

Se cumple con el servicio
programado
Capacidad para resolver problemas

Cuidado en el registro de atencion

6,7,8,9,10

Capacidad de
respuesta

Facilidad de los tramites para la
atencion

Agilidad del trabajo para la atencion
El dentista siempre esta dispuesto a
ayudar

11,12,13

Seguridad

Respuesta a quejas y reclamos
Cumplimiento de medidas de
seguridad

Confianza

Conocimientos suficientes

14,15,16,17

Empatia

Amabilidad en el trato

Horarios de trabajo convenientes
para los usuarios

Comprension de las necesidades de
los usuarios

18,19,20

Cuestionario

Encuesta

Satisfaccion
del usuario

Confiabilidad

Se cumple con la prestacion que se
promete.

Seguridad

Exactitud del diagndstico.

Lugar fidedigno.

1,234

Validez

Buena atencion.
Eficiencia
Confort

5,6,7,8

Lealtad

Compromiso del usuario
Respeto
Motivacion del usuario

9,10,11

Cuestionario

Encuesta
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Técnica: Con el objetivo de recopilar informacion sobre las variables
de calidad de atencion y satisfaccion se aplico la técnica de la
encuesta. Para poder aplicar esta encuesta primero se pidi6é permiso
al jefe del establecimiento de salud de Simbila quien brindé una carta
de autorizacién (Anexo N° 1), posterior a esto, se hablo con el jefe del
servicio de odontologia.
Una vez obtenidos los permisos necesarios se procedié a explicar el
objetivo de la investigacién a los usuarios que aceptaron participar en
este estudio firmando el consentimiento informado. (Anexo N° 2)
Luego se realizo la encuesta a los pacientes que acudan al servicio
de odontologia después de haber sido atendidos (Anexo N° 3), dando
énfasis que esta investigacion no tiene ningun riesgo ni complicacion,
el cuestionario es andénimo y también de autollenado permitiendo que
la informacién adquirida sea confidencial.
Instrumentos: Para medir la variable calidad de atencion se aplicd un
cuestionario cerrado con 20 items cuantificados del 1 al 5; con
respecto a la variable satisfaccion se aplic6 de igual forma un
cuestionario cerrado, pero con 11 items cuantificados del 1 al 5.
Estuvo basado en el modelo SERVQUAL vy los datos recopilados
fueron de forma anénima. Este cuestionario tuvo un tiempo estimado
de 5 minutos y se entreg6 de forma presencial al usuario.
Con respecto a la validez y confiabilidad del instrumento, éste fue
validado por medio de un juicio de experto, conformado por tres
cirujanos dentistas que tuvieron el grado de doctorado y magister y un
experto en asesoria metodoldgica con el grado magister en docencia
universitaria y que cumplieron con la caracteristica de 10 afios de
experiencia laboral. (Anexo N° 4)
Finalmente, para poder aplicar el cuestionario se realizd una prueba
piloto el cual, estimo la confiabilidad del instrumento. Esta prueba se
realizdé con 55 usuarios que corresponde al 20% de la muestra. Se
utilizé la prueba estadistica de Alfa de Cronbach. Con respecto a la
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2.5.

2.6.

calidad de atencién arrojo 0.908 y en lo que concierne a la satisfaccion
de los usuarios arrojo 0.927. Ambos resultados son calificados como
excelentes. (Anexo N° 5)

Procedimientos de analisis de datos

Con la informacion obtenida se tabulo y se ingres6 en el programa
SPSS version 25, para el analisis estadistico. En vista que la calidad
de atencién y la satisfaccion de los usuarios son variables cualitativas
se utilizé la prueba Chi Cuadrado, ésta ayudd en la comprobacion de

la hipétesis.

Criterios éticos

Los pardmetros éticos seran trazados en base al reglamento de la
Universidad Sefior de Sipan, la cual se busca proteger la identidad y
sera de absoluta confidencialidad la toma de los datos obtenidos en
esta investigacion para no transgredir de alguna manera a nuestros

participantes.

Esta investigacion emple6 los cuatro principios bioéticos que son
autonomia, no maleficencia, beneficencia y justicia. Estos principios
estan expuestos en el informe Belmont. En este informe de
investigacién, al ser un estudio prospectivo, se pedira autorizacién al
jefe del establecimiento de salud y de esta forma poder entrevistar a
los pacientes que acudan al servicio de odontologia. La informacion

sera manejada confidencialmente y solo para efectos del estudio.

Ademas, se tendra en cuanta el respeto hacia nuestros participantes
por ser una conviccion ética en la cual todo individuo esta inmerso asi
mismo la autonomia de participar y la informacion que este responda

quede de manera anonima y segura.
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2.7. Criterios de rigor cientifico

Para esta investigacion se mencionaran criterios cientificos con la

finalidad de estimar la calidad cientifica de este estudio.

- Credibilidad: Este criterio implica la veracidad de los resultados del
estudio. Esto se lograra a través de la observacion y la entrevista a
los usuarios pudiendo confirmar la informacién proporcionada. >

- Transferibilidad: Este criterio implica la capacidad de llevar los
resultados hacia otras realidades. Es decir, que esta investigacion
sirva de base para otros estudios, para esto, se estudiara las
caracteristicas de los usuarios que asistan al establecimiento. >°

- Confirmabilidad: Esto se refiere al correcto andlisis de la informacion,
gue puedan llegar a conclusiones similares cuando haya aspectos
parecidos. Esto se determinara con el proceso de seleccion de los

usuarios y sus caracteristicas. °°

35



lll. RESULTADOS
3.1. Resultados en Tablas y Figuras

Posterior al andlisis de los datos de la presente investigacion se presentaron los

siguientes resultados:

Tabla N° 1. Relacion de los indicadores de gestion de calidad de atencion y la

satisfaccion de los usuarios.

Satisfaccion del usuario

Regular Bueno Total P. valor
Calidad de Regular N 40 34 74
atencion % 54,1% 45,9% 100,0%
Bueno N 8 171 179
0.000

% 4,5% 95,5% 100,0%

Total N 48 205 253
% 19,0% 81,0% 100,0%

Fuente: Cuestionario

En la Tabla N° 1 se pretendio relacionar la calidad de atencién y la satisfaccion
de los usuarios en el servicio de odontologia del establecimiento en mencién, se
pudo observar que, el 54.1% de calidad de atencion regular hubo también una
regular satisfaccion del usuario; asi mismo, los indicadores buenos entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario lograron alcanzar un porcentaje
de 95.5%. Al establecer la relacion mediante la prueba estadistica Chi cuadrado,
teniendo en cuenta el intervalo de confianza de 95% y habiendo obtenido el P.
valor de 0.000 (P. valor < 0.05) se puede inferir la existencia de la relacién de las

variables.
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Tabla N° 2. Indicadores de gestion de calidad de atencidn del establecimiento

N %
Elementos tangibles Malo 207 81,8%
Regular 46 18,2%
Bueno 0 0,0%
Fiabilidad Malo 26 10,3%
Regular 110 43,5%
Bueno 117 46,2%
Capacidad de Malo 0 0,0%
Respuesta Regular 57 22,5%
Bueno 196 77,5%
Seguridad Malo 0 0,0%
Regular 116 45,8%
Bueno 137 54,2%
Empatia Malo 8 3,2%
Regular 154 60,9%
Bueno 91 36,0%

Fuente: Cuestionario

En la tabla N° 2 se observa las dimensiones de la calidad de atencion. La primera
dimension corresponde a elementos tangibles, esta dimension esta asociada a
la infraestructura, insumos y equipamiento, se ve que el 81.8% de los pacientes
gue participaron en este estudio consideran que esta dimension es mala.
Continta la dimensién fiabilidad, esta dimension se asocia a la atencion eficaz y
segura hacia los pacientes, aqui se observa que los items bueno y regular son
altos con un 46.2% y 43.5% respectivamente; no se observan niveles malos. En
lo que respecta a la dimension capacidad de respuesta se evalla la
predisposicidon que tiene el profesional de ayudar al paciente en lo que concierne

a la atencion.

Se ve que el 77.5% de los usuarios consideran que la calidad con respecto a
esta dimensioén es buena. Continuando con la dimension seguridad, este item
evalla la capacidad que tiene el profesional de brindar confianza hacia los
pacientes. Se observa que el 54,2% consideran que esta dimension es buena,
mientras que el 45.8% consideran que es regular. Finalmente se tiene a la
dimension empatia em donde se evalGa la amabilidad de la atencion hacia el
usuario. Se obtuvo que el 60.9% de los pacientes consideraron esta dimension

regular.
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Tabla N° 3. Satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion del usuario

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Regular 48 19,0 19,0 19,0
Bueno 205 81,0 81,0 100,0
Total 253 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario

Grafico N° 1: Satisfacciéon de los usuarios

Satisfaccion del usuario

250

Frecuencia

Regqular Bueno

Satisfaccion del usuario

Fuente: Cuestionario

En la tabla N° 3 y gréafico N° 1 se observa la variable satisfaccion de los usuarios
gue acuden al servicio de odontologia del establecimiento de salud. Se ve que
el 81% de los usuarios mostraron un nivel de satisfaccion alto y el 19%
satisfaccion regular. Se observa que no hay niveles de satisfaccién bajos, esto
indica que la atencién en el servicio de odontologia es adecuada y no hay grados

de insatisfaccion.

38



3.2. Discusion de resultados

En esta investigacion se quiso relacionar los indicadores de gestion de
calidad de atencién y satisfaccion de usuarios de odontologia del
establecimiento de salud I-2 Simbila Piura 2021. Después de haber obtenido
los resultados a través del andlisis estadistico, la discusion se realiza con los
antecedentes consultados y también se tendra en cuenta la apreciacion de

los autores.

Tenemos el estudio de Salazar E ° en su investigacion sobre la calidad de
atencion y la satisfaccion trabajo con 206 pacientes en donde obtuvo que en
las dimensiones elementos tangibles mostrd un 42% en satisfecho, fiabilidad
44% satisfecho, capacidad de respuesta 38% satisfecho, seguridad 35%
satisfecho y empatia 42% satisfecho. Con respecto a las dimensiones
fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad este estudio es similar al
nuestro, ya que en nuestro trabajo las dimensiones mencionadas muestran
también un nivel bueno con 46.2%, 77.5% y 54.2% respectivamente. Sin
embargo, en lo que respecta a las dimensiones elementos tangibles y
empatia este estudio difiere del nuestro, ya que en la primera dimension
mencionada el 81.8% de usuarios consideran que es mala, mientras que,
con la empatia, el 60.9% de los usuarios evaluados indican que esta
dimensién es regular. Ademas, también podemos mencionar que este
estudio es similar al nuestro en la muestra, ya que, nosotros trabajamos con

250 pacientes.

A continuacioén, estd Morocho L © en su investigacion sobre la satisfaccion
con respecto a la calidad de atencion encontr0 que los pacientes
encuestados en su mayoria estan disconformes con las dimensiones
elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia con un 66.8%, 70%
y 71.8% respectivamente. Esta investigacion difiere del nuestro en algunas
dimensiones, especificamente en la capacidad de respuesta ya que en
nuestro estudio mostré un nivel bueno con el 77.5% y en empatia mostro un
nivel regular con el 60.9%. En lo que concierne a la dimension elementos
tangibles, el resultado expuesto es similar al nuestro ya que también
encontramos niveles malos en esta dimension (81.8%).
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Continuando esté el estudio de Lora | et al ” en su estudio sobre las variables
ya estudiadas se encontrd que los pacientes se encontraban satisfechos con
la atencion odontologica (99.3%) y el 97.8% de los usuarios manifestaron
que la calidad de atencion fue buena. Este estudio es similar al nuestro, ya
gue en el nuestro también encontramos resultados altos. En lo que concierne
a la calidad de atencion se encontré que el 70.8% mostré un nivel bueno y
en lo que se refiere a la satisfaccion de los usuarios se encontré que el 81%

mostré un nivel de satisfaccion alto.

Sigue el estudio de Lara J et al @ en su investigacion sobre la satisfaccion de
los usuarios en un hospital encontré que el 88,6% de usuarios se encuentran
insatisfechos con la atencion. Este estudio difiere del nuestro ya que en
nuestro estudio encontramos que lo pacientes atendidos mostraron un alto
nivel de satisfaccion (81%). Esto puede deberse a que nuestro estudio fue
realizado solo en el servicio de odontologia de un establecimiento de salud,
mientras que el estudio de Lara J fue realizado en un Hospital.

En lo que respecta a Hernandez M ° trabajé con una muestra de 74 pacientes
en una investigacion sobre la calidad y la satisfaccion de los usuarios, se
encontré que existe una alta relacion entre ambas variables con un (p =
0.000), ademas tenemos también el estudio de Herrera J ° en su
investigacién buscaron la asociacion entre calidad y satisfaccion y se
encontré que ambas variables tienen una alta asociacion significativa con un
P. valor 0.003. A continuacién, se mencionan los estudios de Turpo F y
Sanchez H ! en donde se encontré que existe una relacion significativa entre
las variables ya mencionadas. Por (ltimo esta el estudio de Albljar R *? y
Quijaite L *3 donde encontraron que existe una alta relaciéon entre las
variables de estudio con un P = 0.000. Todas estas investigaciones son
similares a nuestra investigacion ya que en nuestro estudio también se
encontré una alta relaciéon entre la calidad de atencién y la satisfaccion con
P. valor de 0.000. Ademas, al evaluar la relacion entre cada dimension de la
calidad con la satisfaccion también se encontr6 alto grado de significancia,
elementos tangibles y fiabilidad (0.000); capacidad de respuesta y seguridad
(0.002) y empatia (0.006), todas con un P. valor < 0.05.
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Con respecto al estudio de Rodriguez D * con una muestra de 204 usuarios
se encontr6 que las dimensiones de la calidad mostraron niveles
desfavorables, elementos tangibles (45.6%), capacidad de respuesta
(45.6%), seguridad (47.1%), fiabilidad (40.7%), empatia (46.1%). Con
respecto a la satisfaccion de los usuarios también se encontraron niveles
bajos con un 46.6%. Este estudio difiere del nuestro ya que en nuestro
estudio se encontraron niveles buenos en lo que concierne a la calidad y la
satisfaccion de los usuarios. Con respecto a las dimensiones de la calidad,
la Unica dimensidén que mostros niveles bajos fue la de elementos tangibles

(81.8%), las demas dimensiones mostraron niveles buenos y regulares.

En la investigacion de Sarmiento T *°> mostré que la calidad de atencién fue
mala con un 45.2%. Este estudio difiere del nuestro ya que como se expuso
anteriormente, en el establecimiento de salud evaluado, los usuarios (70.8%)
indicaron que la calidad de atencion es buena.

El estudio de Ramirez E 16 en su investigacion sobre la calidad de atencion
mostré6 que ésta fue regular con el 88.3% ademas sus dimensiones,
elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia
obtuvieron también niveles regulares con un 75%, 88.3%, 85%, 78,3% Yy
78.3% respectivamente. Este estudio difiere del nuestro ya que se encontrd
que la calidad de atencién en el servicio de odontologia fue buena (70.8%),

y en sus dimensiones, solo la empatia obtuvo un nivel regular (60.9%).

Por dltimo, en el estudio de Celis k'’. en su investigacion sobre los
indicadores de calidad llego a la conclusion que el servicio médico ofrecido
en el area de emergencias puede verse enormemente fortalecido si se
realiza un estudio del proceso de funcionamiento, englobando un andlisis de
resultados obtenidos a partir del uso de herramientas como son los
indicadores de calidad; este estudio le da bastante valor a la calidad de
atencion como lo hicimos nosotros encontrando que la calidad de atencion
en el servicio de odontologia fue buena (70.8%), y en sus dimensiones, solo

la empatia obtuvo un nivel regular (60.9%).
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Los resultados de esta investigacion demuestran que en el establecimiento
de salud I-2 Simbil4, los usuarios que asisten al servicio de odontologia se
encuentran satisfechos con la atencién recibida por parte del profesional. Si
bien es cierto, hay cosas que mejorar en el servicio, como por ejemplo la
infraestructura, materiales, entregas de folletos de informacion, equipos
modernos y con respecto al profesional, mejorar un poco en la empatia, en

general los usuarios estan complacidos con la atencion que reciben.
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. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

- Se llego a la conclusion que existe una relacion entre los indicadores
de gestidn de calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios de
odontologia (P=0.000).

- Las dimensiones de la calidad de atencion mostraron los siguientes
niveles, elementos tangibles (nivel malo 81,8%), fiabilidad, capacidad
de respuesta y seguridad (nivel bueno 46.2%, 77.5%, 54.2%), y

empatia nivel regular (60.9%).

- La satisfaccion de los usuarios en el servicio de odontologia del

establecimiento de salud I-2 Simbil& es alta (81%).
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4.2. Recomendaciones

Se recomienda al jefe del establecimiento que tome en cuenta los resultados
de este estudio para que siga mejorando la calidad de atencion, es necesario
mejorar las dimensiones que obtuvieron niveles bajos y regulares para

asegurar el éxito del servicio.

Se recomienda al jefe del establecimiento realizar capacitaciones continuas
al personal con el objetivo de mejorar el trato al usuario para seguir
manteniendo un nivel alto de calidad de atencion y por ende un alto grado

de satisfaccion de los usuarios.

Se recomienda poner mayor énfasis en los elementos tangibles del
establecimiento, es decir, instalaciones, materiales, equipo. Coordinar con el
jefe sobre las mejoras que se pueden realizar, no solo en el servicio de
odontologia, sino en todo el establecimiento. De esta forma poder aumentar

la apreciacion de los usuarios sobre la calidad de atencion.
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ANEXO N° 2

CONSENTIMIENTO INFORMADO

FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Establecimiento de salud Simbila I-2
Investigadores: Rosa Maria Margarita Enciso Carmen

Joel Lizarbe Yance

Estamos invitando a usted a participar en un estudio llamado: RELACION ENTRE
INDICADORES DE GESTION DE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE USUARIOS
DE ODONTOLOGIA DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD SIMBILA PIURA 2021

En esta encuesta su opinién es muy importante por lo que le agradecemos responder este
cuestionario marcando las opciones segtn su criterio

Con esta encuesta se lograra tener un alcance real del grado de satisfaccion de los usuarios
con respecto a los indicadores de calidad de atencién con lo cual el establecimiento podra
tomar las medidas pertinentes para alguna mejora que requiera la poblacion.

Confidencialidad:

Le podemos garantizar que la informacién que usted brinde es absolutamente confidencial,
ninguna persona, excepto los investigadores Rosa Maria Margarita Enciso Carmen y Joel
Lizarbe Yance, quienes manejaran la informacién obtenida, la cual es andnima, pues cada
entrevista sera codificada, no se colocara nombres ni apellidos. Su nombre no sera revelado
en ninguna publicacién ni presentacion de resultados.

Autorizo a tener mis respuestas de la encuesta llenada:

st OONO

Si usted decide participar en el estudio, podra retirarse de éste en cualquier momento, o no
participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno.

Cualquier duda respecto a esta investigacion, puede consultar con los investigadores, Rosa
Maria Margarita Enciso Carme y Joel Lizarbe Yance al teléfono 942268976. Si usted tiene
preguntas sobre los aspectos éticos del estudio, o cree que ha sido tratado injustamente
puede contactar al Comité de Etica en Investigacién de la Facultad de Ciencias de la Salud -
Universidad Sefior de Sipan, teléfono 074- 481610 anexo 6203.

55



CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente a participar en este estudio, comprendo que cosas me pueden
pasar si participo en el proyecto, también entiendo el que puede decidir no participar,
aunque yo haya aceptado y que puede retirarse del estudio en cualquier momento. Recibiré
una copia firmada de este consentimiento.

2 Participante 3 Fecha
Nombre:

DNI:

4 Investigador Fecha
Nombre:

DNI:
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ANEXO N° 3

INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO

Estimado Usuario:

Se esté realizando un estudio con el fin de mejorar algunos aspectos de interés
comun del establecimiento de salud, en especifico del servicio de odontologia.
Su opinibn es muy importante por lo que le agradecemos responder este
cuestionario marcando las opciones segun su criterio. La informacién que se
recoja sera utilizada exclusivamente para fines académicos y recibira tratamiento

confidencial.

Marque con un aspa (X) la opcion que considere pertinente.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

De acuerdo

g hl W N

Totalmente de acuerdo

CALIDAD DE ATENCION ESCALA

N° ELEMENTOS TANGIBLES 112|345

¢ El establecimiento de salud tiene un area
exclusiva para el consultorio dental?

2 ¢ El consultorio dental esta limpio y ventilado?

3 ¢ El sillon dental le parece moderno?

4 ¢ El dentista suele estar bien presentable?

¢ El consultorio dental cuenta con materiales
5 | informativos (afiches, folletos o imagenes) que le
llamen la atencion?

FIABILIDAD 112345
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¢ La atencion que ofrece el establecimiento de

6 salud es igual para todos?
4 ¢La atencion se realiza en orden y respetando el
orden de llegada?
8 ¢La farmacia del establecimiento de salud tiene
las medicinas que receta el dentista?
9 ¢ Consideras que el dentista da soluciones a los
problemas y necesidades de sus pacientes?
10 ¢Alguna vez han perdido su historia clinica?
CAPACIDAD DE RESPUESTA
11 ¢ El dentista anota en la historia clinica su
enfermedad y le da solucion?
12 ¢ El dentista suele ayudarte y aconsejarte sobre el
cuidado de tus dientes?
13 ¢ Consideras que el dentista esta atento a tus
dudas, y te las aclara?
SEGURIDAD
¢,Cuando existe una queja o reclamo de un
14 | paciente, el personal del establecimiento de salud
soluciona su problema?
¢ Consideras que el dentista cumple con las
15 medidas de seguridad (lavado de manos,
mascarilla, guantes) cuando te atiende?
16 ¢ Usted siente confianza al ser atendido por el
dentista del establecimiento de salud?
¢, Consideras que el dentista tiene toda la
17 capacidad necesaria para solucionar los
problemas de salud bucal de los pacientes?
EMPATIA
18 ¢ El dentista lo atiende con amabilidad y durante la
sesion dental tuvo paciencia?
¢,Los horarios de atencion proporcionados por el
19 establecimiento de salud se adecuan a las
necesidades de las pacientes?
20 ¢, Consideras que el dentista comprende las

necesidades de los pacientes?
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SATISFACCION DEL USUARIO ESCALA
N° CONFIABILIDAD 2,134
1 ¢, Considera que el dentista es responsable y
cumple con sus horarios de trabajo?
5 ¢ El dentista le brinda seguridad al momento de la
atencion?
3 ¢ El dentista se toma su tiempo para explicar el
tratamiento a seguir?
4 ¢ El consultorio dental tiene ventilacion e
iluminacion?
VALIDEZ 2134
5 ¢,Cree usted que el dentista realiz6 una buena
atencion?
5 ¢ Espera mucho tiempo para recibir una atencion
dental?
- ¢,Cree usted que el consultorio dental tiene
materiales que le garanticen un buen tratamiento?
3 JUsted se sintio satisfecho con la atencion
brindada por el dentista?
LEALTAD 2134
9 ¢, Usted cumple con acudir a sus citas?
10 ¢ Usted trata con respeto al dentista?
11 ¢ Usted se encuentra motivado por la atencion

realizada?

59



ANEXO N° 4

VALIDACION DEL CUESTIONARIO

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL JUEZ

JHONNY CARLOS OCANA ZURITA

PROFESION

CIRUJANO DENTISTA

ESPECIALIDAD

ORTODONCIA'Y ORTOPEDIA MAXILAR

2. | GRADO ACADEMICO

MAESTRO EN ESTOMATOLOGIA

EXPERIENCIA PROFESIONAL (ANOS)

07 ANOS

CARGO

Titulo de la Investigacién: RELACION ENTRE INDICADORES DE GESTION DE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE USUARIOS DE ODONTOLOGIA

DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD I-2 SIMBILA PIURA 2021

3. DATOS DEL TESISTA

3.1 NOMBRES Y APELLIDOS

Enciso Carmen Rosa Maria Margarita

Lizarbe Yance Joel
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3.2 | ESCUELA PROFESIONAL O ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA
PROGRAMA DE POSTGRADO
1. Entrevista( )
4. INSTRUMENTO EVALUADO 2. Cuestionario ( X)
3. Lista de Cotejo ( )
4. Diario de campo ( )
GENERAL
e Relacionar los indicadores de gestion de calidad de atencidn y satisfaccién de usuarios de
odontologia del establecimiento de salud I-2 Simbild Piura 2021.
ESPECIFICOS
5. OBIJETIVOS DEL INSTRUMENTO
e Determinar los indicadores de gestién de calidad de atencidn del servicio de odontologia del
establecimiento de salud I-2 Simbild Piura 2021.
e |dentificar la satisfaccion de los usuarios de odontologia del establecimiento de salud I-2 Simbila
Piura 2021.

A continuacion se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que Ud. los evaliie marcando con un aspa (x) en “A” si esta de

ACUERDO o en “D” si esta en DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

CALIDAD DE ATENCION

6. DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
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Pregunta del instrumento Al X ) D (
01 ¢El establecimiento de salud tiene un drea exclusiva para el | SUGERENCIAS:

consultorio dental?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
02 ¢El consultorio dental esta limpio y ventilado? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
03 ¢El sillén dental le parece moderno? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
04 ¢El dentista suele estar bien presentable? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
05 ¢El consultorio dental cuenta con materiales informativos (afiches, | SUGERENCIAS:

folletos o imagenes) que le llamen la atencion?

Escala de medicién: escala de Likert
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Pregunta del instrumento Al X ) D (
06 ¢La atencién que ofrece el establecimiento de salud es igual para | SUGERENCIAS:

todos?

Escala de medicion: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
07 ¢La atencion se realiza en orden y respetando el orden de llegada? | SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D ( )
08 ¢La farmacia del establecimiento de salud tiene las medicinas que | SUGERENCIAS:

receta el dentista?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
09 éConsideras que el dentista da soluciones a los problemas y | SUGERENCIAS:

necesidades de sus pacientes?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
10 ¢Alguna vez han perdido su historia clinica? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert
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Pregunta del instrumento Al X ) D (
1 ¢El dentista anota en la historia clinica su enfermedad y le da | SUGERENCIAS:

solucion?

Escala de medicion: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
1 ¢El dentista suele ayudarte y aconsejarte sobre el cuidado de tus | SUGERENCIAS:

dientes?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
13 éConsideras que el dentista esta atento a tus dudas, y te las aclara? | SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
" ¢Cudndo existe una queja o reclamo de un paciente, el personal del | SUGERENCIAS:

establecimiento de salud soluciona su problema?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
15 ¢Consideras que el dentista cumple con las medidas de seguridad | SUGERENCIAS:

(lavado de manos, mascarilla, guantes) cuando te atiende?

Escala de medicidn: escala de Likert

64



Pregunta del instrumento

Al X ) D ( )

16 ¢Usted siente confianza al ser atendido por el dentista del | SUGERENCIAS:
establecimiento de salud?
Escala de medicion: escala de Likert
Pregunta del instrumento Al X ) D ( )
17 ¢Consideras que el dentista tiene toda la capacidad necesaria para | SUGERENCIAS:
solucionar los problemas de salud bucal de los pacientes?
Escala de medicidn: escala de Likert
Pregunta del instrumento Al X ) D ( )
18 ¢El dentista lo atiende con amabilidad y durante la sesidn dental | SUGERENCIAS: se sugiere cambiar la frase sesidn dental por atencién
tuvo paciencia? odontoldgica para ser mas entendible.
Escala de medicidn: escala de Likert
Pregunta del instrumento Al X ) D ( )
19 ¢Los horarios de atencion proporcionados por el establecimiento de | SUGERENCIAS:
salud se adecuan a las necesidades de las pacientes?
Escala de medicidn: escala de Likert
Pregunta del instrumento Al X ) D ( )
20 éConsideras que el dentista esta atento a tus dudas, y te las aclara? | SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert
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DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
SATISFACCION DEL USUARIO

Pregunta del instrumento Al X ) D (
01 ¢Considera que el dentista es responsable y cumple con sus horarios | SUGERENCIAS:

de trabajo?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
02 ¢El dentista le brinda seguridad al momento de la atencién? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
03 ¢El dentista se toma su tiempo para explicar el tratamiento a seguir? | SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
04 ¢El consultorio dental tiene ventilacidn e iluminacién? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
05 éCree usted que el dentista realizé una buena atencién? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert
06 Pregunta del instrumento Al X ) D (
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¢Espera mucho tiempo para recibir una atencién dental? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
07 ¢Cree usted que el consultorio dental tiene materiales que le | SUGERENCIAS:

garanticen un buen tratamiento?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
08 ¢Usted se sintid satisfecho con la atencidn brindada por el | SUGERENCIAS:

dentista??

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
09

¢Usted cumple con acudir a sus citas? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
10

¢Usted trata con respeto al dentista? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
11

¢Usted se encuentra motivado por la atencién realizada? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

PROMEDIO OBTENIDO: Al X ) D (

7. COMENTARIOS GENERALES:
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Este cuestionario cuenta con una narrativa de preguntas bastante claras y precisas para los encuestados.

8. OBSERVACIONES

Se recomienda mejorar la pregunta 18 en cuanto a la observacion planteada

Hg. Carlos Ocana Zurita
CIRUJANO DENTISTA - ORTODONCISTA
COP 26823 RNE 200

Juez Experto

Colegiatura N2 26829
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INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

6. NOMBRE DEL JUEZ FERNANDO IVAN CHAVEZ LOYAGA
PROFESION CIRUJANO DENTISTA
ESPECIALIDAD CARIELOGIA Y ENDODONCIA

DOCTOR EN CIENCIAS DE LA SALUD.
7. GRADO ACADEMICO MAGISTER EN SALUD PUBLICA Y GERENCIA HOSPITALARIA.

MAGISTER MEDICINA FAMILIAR COMUNITARIA Y ATENCION PRIMARIA EN SALUD.

EXPERIENCIA PROFESIONAL (ANOS) | 21 ANOS

CARGO JEFE HOSPITAL FAP

Titulo de la Investigacién: RELACION ENTRE INDICADORES DE GESTION DE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE USUARIOS DE ODONTOLOGIA
DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD I-2 SIMBILA PIURA 2021

8. DATOS DEL TESISTA

Enciso Carmen Rosa Maria Margarita
NOMBRES Y APELLIDOS

3.1 .
Lizarbe Yance Joel

32 | ESCUELA PROFESIONAL O ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA
PROGRAMA DE POSTGRADO




Entrevista ( )

9. INSTRUMENTO EVALUADO Cuestionario ( X)

N oo v

Lista de Cotejo ( )

8. Diario de campo ( )

GENERAL

e Relacionar los indicadores de gestion de calidad de atencidn y satisfaccidon de usuarios de
odontologia del establecimiento de salud I-2 Simbila Piura 2021.
ESPECIFICOS

10. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

e Determinar los indicadores de gestién de calidad de atencidn del servicio de odontologia del
establecimiento de salud I-2 Simbila Piura 2021.

e Identificar la satisfaccion de los usuarios de odontologia del establecimiento de salud I-2 Simbila
Piura 2021.

A continuacion se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que Ud. los evaliie marcando con un aspa (x) en “A” si esta de

ACUERDO o en “D” si esta en DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N 9. DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
CALIDAD DE ATENCION

Pregunta del instrumento Al X ) D ( )

¢El establecimiento de salud tiene un drea exclusiva para el | SUGERENCIAS:
consultorio dental?

01

Escala de medicién: escala de Likert
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Pregunta del instrumento Al X ) D (
02 ¢El consultorio dental estd limpio y ventilado? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
03 ¢El sillén dental le parece moderno? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
04 ¢El dentista suele estar bien presentable? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
05 ¢El consultorio dental cuenta con materiales informativos (afiches, | SUGERENCIAS:

folletos o imagenes) que le llamen la atencion?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
06 éLa atencidn que ofrece el establecimiento de salud es igual para | SUGERENCIAS:

todos?

Escala de medicidn: escala de Likert
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Pregunta del instrumento Al X ) D (
07 ¢La atencion se realiza en orden y respetando el orden de llegada? | SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D ( )
08 éLa farmacia del establecimiento de salud tiene las medicinas que | SUGERENCIAS:

receta el dentista?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
09 ¢Consideras que el dentista da soluciones a los problemas y | SUGERENCIAS:

necesidades de sus pacientes?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
10 ¢Alguna vez han perdido su historia clinica? SUGERENCIAS:

Escala de medicion: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
1 ¢El dentista anota en la historia clinica su enfermedad y le da | SUGERENCIAS:

solucion?

Escala de medicidn: escala de Likert
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Pregunta del instrumento Al X ) D (
1 ¢El dentista suele ayudarte y aconsejarte sobre el cuidado de tus | SUGERENCIAS:

dientes?

Escala de medicion: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
13 ¢Consideras que el dentista esta atento a tus dudas, y te las aclara? | SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
" ¢Cuando existe una queja o reclamo de un paciente, el personal del | SUGERENCIAS:

establecimiento de salud soluciona su problema?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
15 éConsideras que el dentista cumple con las medidas de seguridad | SUGERENCIAS:

(lavado de manos, mascarilla, guantes) cuando te atiende?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
16 ¢Usted siente confianza al ser atendido por el dentista del | SUGERENCIAS:

establecimiento de salud?

Escala de medicidn: escala de Likert
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Pregunta del instrumento Al X ) D (
17 ¢Consideras que el dentista tiene toda la capacidad necesaria para | SUGERENCIAS:

solucionar los problemas de salud bucal de los pacientes?

Escala de medicion: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
18 ¢El dentista lo atiende con amabilidad y durante la sesién dental | SUGERENCIAS:

tuvo paciencia?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
19 éLos horarios de atencion proporcionados por el establecimiento de | SUGERENCIAS:

salud se adecuan a las necesidades de las pacientes?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
20 ¢Consideras que el dentista esta atento a tus dudas, y te las aclara? | SUGERENCIAS:

Escala de medicion: escala de Likert

N DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
SATISFACCION DEL USUARIO
o1 Pregunta del instrumento Al X ) D (
SUGERENCIAS:
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¢Considera que el dentista es responsable y cumple con sus horarios
de trabajo?

Escala de medicion: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
02 ¢El dentista le brinda seguridad al momento de la atencién? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
03 ¢El dentista se toma su tiempo para explicar el tratamiento a seguir? | SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
04 ¢El consultorio dental tiene ventilacién e iluminaciéon? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
05 éCree usted que el dentista realizé una buena atencién? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
06 ¢Espera mucho tiempo para recibir una atencién dental? SUGERENCIAS:

Escala de medicién: escala de Likert
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Pregunta del instrumento Al X ) D (
07 ¢Cree usted que el consultorio dental tiene materiales que le | SUGERENCIAS:

garanticen un buen tratamiento?

Escala de medicion: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
08 éUsted se sintio satisfecho con la atencién brindada por el | SUGERENCIAS:

dentista??

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
09 ¢Usted cumple con acudir a sus citas? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
10 ¢Usted trata con respeto al dentista? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
11 ¢Usted se encuentra motivado por la atencién realizada? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

PROMEDIO OBTENIDO: Al X ) D (

10. COMENTARIOS GENERALES:
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11. OBSERVACIONES

DR. MG. CIRUJANO DENTISTA
Fernando I. Chavez Loyaga
cOP. 12520

Juez Experto

Colegiatura N2 12520
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INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

11. NOMBRE DEL JUEZ MERY DE LA CRUZ LICAS
PROFESION CIRUJANO DENTISTA
ESPECIALIDAD ODONTOPEDIATRIA

DOCTORA EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD
12. | GRADO ACADEMICO
MAESTRO EN DOCENCIA E INVESTIGACION EN ESTOMATOLOGIA

EXPERIENCIA PROFESIONAL (ANOS) | 1 ANO DE DOCTORADO / 8 ANOS DE MAGISTER

CARGO

Titulo de la Investigacién: RELACION ENTRE INDICADORES DE GESTION DE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE USUARIOS DE ODONTOLOGIA
DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD I-2 SIMBILA PIURA 2021

13. DATOS DEL TESISTA

Enciso Carmen Rosa Maria Margarita
NOMBRES Y APELLIDOS

3.1 .
Lizarbe Yance Joel

32| ESCUELA PROFESIONAL O ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA
PROGRAMA DE POSTGRADO

14. INSTRUMENTO EVALUADO 9. Entrevista( )




10. Cuestionario ( X)
11. Lista de Cotejo ( )
12. Diario de campo ( )

GENERAL

e Relacionar los indicadores de gestion de calidad de atencidn y satisfaccidon de usuarios de
odontologia del establecimiento de salud I-2 Simbila Piura 2021.

ESPECIFICOS

15. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO
e Determinar los indicadores de gestién de calidad de atencidn del servicio de odontologia del

establecimiento de salud I-2 Simbila Piura 2021.
e Identificar la satisfaccion de los usuarios de odontologia del establecimiento de salud I-2 Simbila

Piura 2021.

A continuacion se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que Ud. los evaliie marcando con un aspa (x) en “A” si esta de

ACUERDO o en “D” si esta en DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N 12. DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
CALIDAD DE ATENCION

Pregunta del instrumento A X ) D ( )

¢El establecimiento de salud tiene un drea exclusiva para el | SUGERENCIAS:

01 ]
consultorio dental?

Escala de medicién: escala de Likert
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Pregunta del instrumento Al X ) D (
02 ¢El consultorio dental estd limpio y ventilado? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
03 ¢El sillén dental le parece moderno? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
04 ¢El dentista suele estar bien presentable? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
05 ¢El consultorio dental cuenta con materiales informativos (afiches, | SUGERENCIAS:

folletos o imagenes) que le llamen la atencion?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
06 éLa atencidn que ofrece el establecimiento de salud es igual para | SUGERENCIAS:

todos?

Escala de medicidn: escala de Likert
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Pregunta del instrumento Al X ) D (
07 ¢La atencion se realiza en orden y respetando el orden de llegada? | SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D ( )
08 éLa farmacia del establecimiento de salud tiene las medicinas que | SUGERENCIAS:

receta el dentista?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
09 ¢Consideras que el dentista da soluciones a los problemas y | SUGERENCIAS:

necesidades de sus pacientes?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
10 ¢Alguna vez han perdido su historia clinica? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
1 ¢El dentista anota en la historia clinica su enfermedad y le da | SUGERENCIAS:

solucion?

Escala de medicidn: escala de Likert
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Pregunta del instrumento Al X ) D (
1 ¢El dentista suele ayudarte y aconsejarte sobre el cuidado de tus | SUGERENCIAS:

dientes?

Escala de medicion: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
13 ¢Consideras que el dentista esta atento a tus dudas, y te las aclara? | SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
" ¢Cuando existe una queja o reclamo de un paciente, el personal del | SUGERENCIAS:

establecimiento de salud soluciona su problema?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
15 éConsideras que el dentista cumple con las medidas de seguridad | SUGERENCIAS:

(lavado de manos, mascarilla, guantes) cuando te atiende?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
16 ¢Usted siente confianza al ser atendido por el dentista del | SUGERENCIAS:

establecimiento de salud?

Escala de medicidn: escala de Likert
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Pregunta del instrumento Al X ) D (
17 ¢Consideras que el dentista tiene toda la capacidad necesaria para | SUGERENCIAS:

solucionar los problemas de salud bucal de los pacientes?

Escala de medicion: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
18 ¢El dentista lo atiende con amabilidad y durante la sesién dental | SUGERENCIAS:

tuvo paciencia?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
19 éLos horarios de atencion proporcionados por el establecimiento de | SUGERENCIAS:

salud se adecuan a las necesidades de las pacientes?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
20 ¢Consideras que el dentista esta atento a tus dudas, y te las aclara? | SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

N DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
SATISFACCION DEL USUARIO
o1 Pregunta del instrumento Al X ) D (
SUGERENCIAS:
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¢Considera que el dentista es responsable y cumple con sus horarios
de trabajo?

Escala de medicion: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
02 ¢El dentista le brinda seguridad al momento de la atencién? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
03 ¢El dentista se toma su tiempo para explicar el tratamiento a seguir? | SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
04 ¢El consultorio dental tiene ventilacién e iluminaciéon? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
05 éCree usted que el dentista realizé una buena atencién? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
06 ¢Espera mucho tiempo para recibir una atencién dental? SUGERENCIAS:

Escala de medicién: escala de Likert
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Pregunta del instrumento Al X ) D (
07 ¢Cree usted que el consultorio dental tiene materiales que le | SUGERENCIAS:

garanticen un buen tratamiento?

Escala de medicion: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
08 éUsted se sintio satisfecho con la atencién brindada por el | SUGERENCIAS:

dentista??

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
09 ¢Usted cumple con acudir a sus citas? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
10 ¢Usted trata con respeto al dentista? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
11 ¢Usted se encuentra motivado por la atencién realizada? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

PROMEDIO OBTENIDO: Al X ) D (

13. COMENTARIOS GENERALES:
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14. OBSERVACIONES

Juez Experto

Colegiatura N2 17736
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INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

16. NOMBRE DEL JUEZ

Raul Teodoro Porturas Quijano

PROFESION

Abogado

ESPECIALIDAD

Metodologia de la investigacion

GRADO ACADEMICO

Maestro

17.
EXPERIENCIA PROFESIONAL (ANOS)

Docencia (12 afios)

Abogado (25 afos)

CARGO

Docente de la Universidad Sefior de Sipdn

Docente de la Universidad Cesar Vallejo

Titulo de la Investigacién: RELACION ENTRE INDICADORES DE GESTION DE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE USUARIOS DE ODONTOLOGIA

DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD I-2 SIMBILA PIURA 2021

18. DATOS DEL TESISTA

NOMBRES Y APELLIDOS
3.1

Enciso Carmen Rosa Maria Margarita

Lizarbe Yance Joel

3.2 | ESCUELA PROFESIONAL O
PROGRAMA DE POSTGRADO

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ESTOMATOLOGIA

87



13. Entrevista ( )
19. INSTRUMENTO EVALUADO 14. Cuestionario ( X)

15. Lista de Cotejo ( )

16. Diario de campo ( )

GENERAL

e Relacionar los indicadores de gestion de calidad de atencidn y satisfaccidon de usuarios de
odontologia del establecimiento de salud I-2 Simbila Piura 2021.
ESPECIFICOS

20. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

e Determinar los indicadores de gestién de calidad de atencidn del servicio de odontologia del
establecimiento de salud I-2 Simbild Piura 2021.

e |dentificar la satisfaccion de los usuarios de odontologia del establecimiento de salud I-2 Simbila
Piura 2021.

A continuacion se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que Ud. los evaliie marcando con un aspa (x) en “A” si esta de

ACUERDO o en “D” si esta en DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N 15. DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
CALIDAD DE ATENCION

Pregunta del instrumento Al X ) D ( )

¢El establecimiento de salud tiene un drea exclusiva para el | SUGERENCIAS:

01 ]
consultorio dental?

Escala de medicién: escala de Likert
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Pregunta del instrumento Al X ) D (
02 ¢El consultorio dental estd limpio y ventilado? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
03 ¢El sillén dental le parece moderno? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
04 ¢El dentista suele estar bien presentable? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
05 ¢El consultorio dental cuenta con materiales informativos (afiches, | SUGERENCIAS:

folletos o imagenes) que le llamen la atencion?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
06 éLa atencidn que ofrece el establecimiento de salud es igual para | SUGERENCIAS:

todos?

Escala de medicidn: escala de Likert
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Pregunta del instrumento Al X ) D (
07 ¢La atencion se realiza en orden y respetando el orden de llegada? | SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
08 éLa farmacia del establecimiento de salud tiene las medicinas que | SUGERENCIAS:

receta el dentista?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
09 ¢Consideras que el dentista da soluciones a los problemas y | SUGERENCIAS:

necesidades de sus pacientes?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
10 ¢Alguna vez han perdido su historia clinica? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
1 ¢El dentista anota en la historia clinica su enfermedad y le da | SUGERENCIAS:

solucion?

Escala de medicidn: escala de Likert
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Pregunta del instrumento Al X ) D (
1 ¢El dentista suele ayudarte y aconsejarte sobre el cuidado de tus | SUGERENCIAS:

dientes?

Escala de medicion: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
13 ¢Consideras que el dentista esta atento a tus dudas, y te las aclara? | SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
" ¢Cuando existe una queja o reclamo de un paciente, el personal del | SUGERENCIAS:

establecimiento de salud soluciona su problema?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
15 éConsideras que el dentista cumple con las medidas de seguridad | SUGERENCIAS:

(lavado de manos, mascarilla, guantes) cuando te atiende?

Escala de medicion: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
16 ¢Usted siente confianza al ser atendido por el dentista del | SUGERENCIAS:

establecimiento de salud?

Escala de medicidn: escala de Likert
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Pregunta del instrumento Al X)) D (
17 ¢Consideras que el dentista tiene toda la capacidad necesaria para | SUGERENCIAS:

solucionar los problemas de salud bucal de los pacientes?

Escala de medicion: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
18 ¢El dentista lo atiende con amabilidad y durante la sesién dental | SUGERENCIAS:

tuvo paciencia?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
19 éLos horarios de atencion proporcionados por el establecimiento de | SUGERENCIAS:

salud se adecuan a las necesidades de las pacientes?

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
20 ¢Consideras que el dentista esta atento a tus dudas, y te las aclara? | SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

N DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
SATISFACCION DEL USUARIO
o1 Pregunta del instrumento Al X ) D (
SUGERENCIAS:
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¢Considera que el dentista es responsable y cumple con sus horarios
de trabajo?

Escala de medicion: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
02 ¢El dentista le brinda seguridad al momento de la atencién? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
03 ¢El dentista se toma su tiempo para explicar el tratamiento a seguir? | SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
04 ¢El consultorio dental tiene ventilacién e iluminacién? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X)) D (
05 éCree usted que el dentista realizé una buena atencién? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
06 ¢Espera mucho tiempo para recibir una atencién dental? SUGERENCIAS:

Escala de medicién: escala de Likert
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Pregunta del instrumento Al X ) D (
07 ¢Cree usted que el consultorio dental tiene materiales que le | SUGERENCIAS:

garanticen un buen tratamiento?

Escala de medicion: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
08 éUsted se sintio satisfecho con la atencién brindada por el | SUGERENCIAS:

dentista??

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
09 ¢Usted cumple con acudir a sus citas? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
10 ¢Usted trata con respeto al dentista? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

Pregunta del instrumento Al X ) D (
11 ¢Usted se encuentra motivado por la atencién realizada? SUGERENCIAS:

Escala de medicidn: escala de Likert

PROMEDIO OBTENIDO: A( D (
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16. COMENTARIOS GENERALES:

17. OBSERVACIONES

9{{ T Borturt Qelion:

REG. ICAL. N° 141R

Juez Experto

Colegiatura N2 1416
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ANEXO N° 5

ANALISIS DE FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO (ALFA DE CRONBACH)

Variable Calidad de Atencion

Resumen de procesamiento de

casos o o
Estadisticas de fiabilidad
N %
Alfa de
Casos Valido 55 100,0
Cronbach N de elementos
Excluido 2 0 ,0
0,908 20
Total 55 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
Variable Satisfaccion de los usuarios
Resumen de procesamiento de
casos
N % Estadisticas de fiabilidad
Casos Valido 55 100,0 Alfa de
Excluido 2 0 ,0 Cronbach N de elementos
Total 55 100,0 0,927 11

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
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ANEXO N° 6
EVIDENCIAS

Fotografia N°1: Entrada del
establecimiento

Fotografia N°2: Explicando el
objetivo de la investigacion

Fotografia N°3: Llenado del
consentimiento informado

Fotografia N°4: Llenado del
consentimiento informado
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TURPESD ADECWADD
MENDSSAL PREVIENES LA

Fotografia N°5: Entrega del cuestionario

Fotografia N°6: Llenado de los
cuestionarios

Fotografia N°7: Llenado de los
cuestionarios

Fotografia N°8: Llenado de los
cuestionarios
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